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บทคัดย่อ    
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของ
ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นประสบการณ์ ดา้นคณุค่า ดา้นการเขา้ถึงของลูกคา้ ดา้นความจงรักภกัดีในตวั
สินคา้ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อาย ุการศึกษา รายได ้  

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน) ท่ีเลือกใชบ้ริการทาง
การเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบสอบถามจ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์หาค่าร้อยละค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  

ผลการวิจยัพบวา่ 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็น เพศชายจ านวน 201 
คน คิดเป็นร้อยละ 50.30 และเพศหญิง จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.80 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ31 – 40 ปี จ านวน 293 คน 
คิดเป็นร้อยละ 73.30 รองลงมา อาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30, อายตุ ่ากวา่ 30 ปี จ านวน 39 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.80 และ อาย ุ51 ปีขึ้นไป จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 
316 คน คิดเป็นร้อยละ 79.00 และสถานภาพสมรส จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ส่วนใหญ่เป็นระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77.80 รองลงมา ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  จ านวน 48 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 12.00  และระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี  จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.30 ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 
15,001 – 30,000 บาท จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 63.80 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ีย 30,001 – 50,000 บาท จ านวน 95 
คน คิดเป็นร้อยละ 23.80,  รายไดเ้ฉล่ีย 50,000 บาทขึ้นไป จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 และ รายไดเ้ฉล่ียต ่ากวา่ 
15,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 ตามล าดบั 2) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทาง
แอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก 4 ดา้น เรียงตามล าดบั ไดแ้ก่ ดา้นคุณค่า ดา้นประสบการณ์ ดา้นการเขา้ถึงของลูกคา้ 
ดา้นความจงรักภกัดีในตวัสินคา้ ตามล าดบั 
 

ค าส าคัญ : การเลือกใชบ้ริการ, แอปพลิเคชนั, ธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ABSTRACT 
 The research of subject Factors affecting the selection of financial services through the KKP Mobile 
application of customers in Bangkok. The objective is to study factors affecting the selection of financial services via 
the KKP Mobile application of customers in Bangkok. The factors of research include experience, Exchange, 
Everywhere and Evangelism. That are classified by Personal factors were including Sex, Status, Age, Education and 
Average monthly income.  

The population used is Customers of Kiatnakin Phatra Bank Public Company Limited who choose to use 
financial services via the KKP Mobile application in Bangkok. The samples used in this research amount of 400 
peoples. The questionnaire was instrument of this research. Data was analyzed by using SPSS for Social Science 
Research. The statistics were percentage, minimum, maximum, mean and standard deviation.  
 The results found that 1) The users all respondents 400 peoples. Most are male 201 peoples representing  
50.30 % , are female 199 peoples representing 49.80 %. Most of them were aged 31-40 years, numbering 293 people. 
accounted for 73.30 %, followed by age 41-50 years old, 53 people accounted for 13.30 %, under 30 years old 39 
people, equivalent to 9.80 %, and aged 51 years and over, 15 people, representing 3.80 %. Respectively. Most of 
them had single status of 316 people, representing 79.00 %, and marital status of 84 people, accounting for 21.00 %. 
Most of them were at bachelor's degree level of 311 people, accounting for 77.80 %, followed by higher education 
levels. 48 people with bachelor's degree accounted for 12.00 % and educational level below bachelor's degree 41 
people accounted for 10.30%. Most had an average income of 15,001 – 30,000 baht, 225 people accounted for 63.80 
%, followed by income. Average 30,001 – 50,000 baht, 95 people accounted for 23.80 %, average income 50,000 
baht or more, 25 people accounted for 6.30 %, and average income less than 15,000 baht, 25 people accounted for 
6.30 %, respectively. 
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2) Factors affecting the selection of financial services through the KKP Mobile application of customers in 
Bangkok. Overall, it's at a high level. When considering each aspect, it was found that 4 aspects that were at a high 
level were ranked in order Exchange, Experience, Everywhere and Evangelism respectively. 
 

Keywords :  Services Selection., Application, Kiatnakin Phatra Bank Public Company Limited 
 

บทน า 
 ในปัจจุบนัการพฒันาของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเกิดขึ้นอยา่งรวดเร็วของในระยะ 5 ปีท่ีผา่นมา ส่งผล
ใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงคร้ังส าคญัของทั้งพฤติกรรมผูบ้ริโภค ระบบเศรษฐกิจการเงินโลกและประเทศไทยท าใหธ้นาคาร
แห่งประเทศไทย (ธปท.) เห็นถึงความส าคญัของการปรับตวัเขา้สู่ยคุดิจิทลั ผา่นการสนบัสนุนการพฒันาโครงสร้าง
พื้นฐานของระบบการเงินดิจิทลัท่ีส าคญั เช่น ระบบพร้อมเพย ์QR code standard และระบบการยนืยนัตวัตนแบบดิจิทลั 
ตลอดจนพฒันากลไกสนบัสนุนอ่ืน ๆ เช่น Regulatory Sandbox และปรับกฎเกณฑเ์พื่อเอ้ือใหส้ถาบนัการเงินสามารถ
ใหบ้ริการผา่นช่องทางดิจิทลัไดง่้ายขึ้น ส่งผลใหท้ั้ง ผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบธุรกิจการเงินสามารถปรับตวัเขา้สู่ยคุดิจิทลั
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

นายเศรษฐพุฒิ สุทธิวาทนฤพุฒิ (2565) กล่าววา่ โดยการเขา้มาของระบบดิจิทลัท าใหภ้าคการเงินไทย
เปล่ียนแปลงไปมากโดย Digital 2021 Global Overview Report พบวา่คนไทยใช ้Mobile banking เป็นอนัดบั 1 ของโลก 
ขณะท่ีโอนเงินผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์สูงเป็น อนัดบั 4 ของโลก และใน 5 ปีท่ีผา่นมา บญัชี Internet และ Mobile 
banking เพิ่มจาก 36 ลา้นบญัชี เป็น 121 ลา้นบญัชี หรือเพิ่มขึ้น 3 เท่าตวั การโอนเงินผา่น Internet และ Mobile banking 
เพิ่มจาก 800 ลา้นรายการ เป็น 14,400 ลา้นรายการ หรือเพิ่มขึ้น 18 เท่า สาขาธนาคารพาณิชยล์ดลง 1,400 สาขา การ
เติบโตสินเช่ือทัว่โลกของ FinTech เพิ่มขึ้น 500 % และเพิ่มขึ้น 4,000 % หากเป็นสินเช่ือทัว่โลกของ BigTec และจาก
การแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ีเพิ่มขึ้นเป็นอยา่งสูงอาจท าใหส้ถาบนัการเงินสูญเสียฐานลูกคา้ใหก้บัคู่แข่งทั้ง Bank และ 
NonBank หากไม่สามารถปรับตวัใหท้นัต่อเทคโนโลยท่ีีเปล่ียนไป  

โดยสถาบนัการเงินจะตอ้งมีความยดืหยุน่ในการท าธุรกิจและใหค้วามส าคญัในการสร้างนวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วและมีมาตรการในการรักษาความปลอดภยัทางขอ้มูล
ขั้นสูง เพื่อสร้างความไวว้างใจจากลูกคา้เพิ่มช่องทางการให้บริการในรูปแบบท่ีหลากหลายมากขึ้น เพื่อใหลู้กคา้สามารถ
เขา้ถึงการบริการของธนาคารไดอ้ยา่งราบร่ืน สะดวก รวดเร็ว และสร้างประสบการณ์การใชง้านท่ีเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั ไม่วา่จะเป็นการใชบ้ริการผา่นโทรศพัทมื์อถือ แทบ็เลต็ หรือการใชบ้ริการท่ีสาขา รวมถึงการผสานทุกระบบ
การท างานใหเ้ป็นหน่ึงเดียว (Omni Channel) มีการเตรียมความพร้อมรับมือกบัเทคโนโลยกีารเงินสมยัใหม่  

โดยพฒันาระบบไอทีเพื่อเตรียมความพร้อมสู่ยคุดิจิตอล เพื่อพฒันาบริการทางการเงินในรูปแบบใหม่ ๆ ของ
ธนาคารใหส้ามารถตอบโจทยลู์กคา้ในยคุท่ีเทคโนโลยทีางการเงินมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาและมีแผนพฒันาให้
พนกังานของธนาคารในทุกระดบัมีความรู้ความสามารถดา้นไอที เพื่อให้มีความเขา้ใจในเทคโนโลยทีางการเงิน
สมยัใหม่ และสามารถใหบ้ริการลูกคา้ผา่นเทคโนโลยตี่าง ๆ ได ้
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 ธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน) ไดเ้ปิดใหบ้ริการแอปพลิเคชนั KKP Mobile ซ่ึงเป็นหน่ึงในช่องทาง
ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตท่ีธนาคารไดพ้ฒันาขึ้น เพื่อใหลู้กคา้ของธนาคารสามารถบริหารจดัการ
ดา้นการเงินไดด้ว้ยตนเองตลอด 24 ชัว่โมง รองรับการท าธุรกรรมทางการ เงินต่าง ๆ เช่น การเปิดบญัชีออนไลน์ การ
เรียกดูยอดเงินคงเหลือ รายการเดินบญัชี การท าธุรกรรมโอนเงิน การช าระคา่ สินคา้และบริการ เป็นตน้ โดยใหบ้ริการ
ในรูปแบบ Mobile Application ซ่ึงรองรับการใชง้านทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษบนพื้นฐานของระบบการรักษาความ
ปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน  
 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง
การเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเป็นอยา่งมากในการ
เสนอบริการของแอปพลิเคชนั KKP Mobile ต่อลูกคา้ผูใ้ชง้าน จากการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง
การเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครในคร้ังน้ี  วา่มีปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อท่ีจะสามารถแกไ้ข
ขอ้บกพร่องท่ีเกิดขึ้นและใชเ้ป็นขอ้มูลส าหรับหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการวางแผน พฒันาและปรับปรุงระบบของแอป
พลิเคชนั KKP Mobile ใหส้อดคลอ้งกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP 
Mobile ต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตการวิจัย 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตการวิจยัมี 3 ขอบเขต ดงัน้ี 
 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 
ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ สถานภาพ อาย ุการศึกษา และรายได ้ 
 

ตัวแปรตาม ประกอบด้วย 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (4Es) มีส่วนประกอบ 4 ดา้น ดงัน้ี ดา้นประสบการณ์ (Experience)   

ดา้นคุณค่า (Exchange) ดา้นการเขา้ถึงของลูกคา้ (Everywhere) และดา้นความจงรักภกัดีในตวัสินคา้ (Evangelism) 
 

ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน) ท่ีเลือกใชบ้ริการทาง

การเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไม่สามารถทราบจ านวนประชากรได ้ 
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   กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran (1953) โดยผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็น
ร้อยละ 50 หรือ 0.50 จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนจาก
การสุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ 5 หรือ 0.05 จะตอ้งใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 384 คน 
 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ผูวิ้จยัก าหนดระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่ เดือน มีนาคม  – เมษายน  พ.ศ. 2565 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
เพื่อสามารถน าขอ้มูลผลการวิจยัคร้ังน้ีไปใชเ้พื่อเป็นประโยชน์ใหก้บัผูบ้ริหารและผูท่ี้มีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งของผู ้

ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยต์่าง ๆ บริษทั หรือ องคก์รท่ีประกอบธุรกิจเก่ียวกบัการเงิน ใชใ้นการปรับปรุงแนว
ทางการวางแผนกลยทุธ์ และวางแผนการตลาดให้มีประสิทธิภาพ โดยสามารถสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑแ์ละช่องทางการ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
    ตัวแปรอิสระ (X)        ตัวแปรตาม (Y) 

         Independent Variable     Dependent Variable 
 
 
  
 
 
 
 
 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

ทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 4Es ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวความคิดของ Brian Fetherstonhaugh (2000’s) 
ประธานและซีอีโอของ Ogilvy One Worldwide ท่ีท างานส่วนดิจิทลัในเครือ Ogilvy Group ท่ีเป็นเอเยนซ่ีระดบัโลก 
ภายใตเ้ครือ WPP ไดส้นบัสนุนการเปล่ียนส่วนประสมการตลาดแบบดั้งเดิม - ท่ีรู้จกักนัในช่ือ "4Ps" ดว้ยรูปแบบ
สมยัใหม่ "4Es" การเปล่ียนแปลงน้ีประกอบกบัการผสมผสานรวมเขา้กบัแผนการตลาดเพื่อการพฒันากลยทุธ์ท่ี
ครอบคลุมและเหมาะสมยิง่ขึ้นซ่ึงจะช่วยลดความเส่ียงในเศรษฐกิจร่วมสมยัของโรงแรมและเปล่ียนแปลงและปรับปรุง

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 
2. สถานภาพ 
3. อาย ุ
4. การศึกษา 
5. รายได้

 
 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินผ่าน
ทางแอปพลิเคชัน KKP Mobile ของลกูค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 
     1. ดา้นประสบการณ์ (Experience)    
     2. ดา้นคุณค่า (Exchange) 
     3. ดา้นการเขา้ถึงของลูกคา้ (Everywhere) 
     4. ดา้นความจงรักภกัดีในตวัสินคา้ (Evangelism) 
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โปรแกรมการท่องเท่ียวใหเ้ห็นถึงปัญหาน้ีไดดี้ยิง่ขึ้นหลกัการตลาดแบบดั้งเดิมท่ี Edmund Jerome McCarthy 
ศาสตราจารยด์า้นการตลาดช่ือดงัแห่งสหรัฐอเมริกา ไดอ้ธิบายไวต้ามสูตรส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ 
4P's ประกอบดว้ย Product, Price, Place และ Promotion แต่หลกัการท่ีวา่น้ีใชม้าตั้งแต่ปี 1960 จึงไม่แปลกท่ีในปัจจุบนั
จะมีหลกัการตลาดใหม่ท่ีน่าสนใจ และสามารถปรับใชไ้ดเ้หมาะกบัยคุปัจจุบนัมากกวา่คือ 4E's เราไปดูกนัวา่หลกัการน้ี
คือ 

1. Product >> "Experience"ทุกวนัน้ีผูบ้ริโภคไม่ไดค้าดหวงัแค่สินคา้หรือบริการเท่านั้น ตวัอย่างท่ีเห็นกนั 
ง่าย ๆ คือท าไมบางคนถึงยอมจ่ายเงินซ้ือรถหรูหลกัหลายลา้น หรือเลือกจ่ายแพงกวา่เพื่อนัง่เคร่ืองบินระดบั First class 
นัน่เป็นเพราะตอ้งการประสบการณ์ท่ีดีกวา่ สะดวกสบายกวา่และสร้างความสุขไดม้ากกวา่ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีวา่น้ีมา
จากการน าเสนอภาพลกัษณ์ของแบรนดแ์ละการสร้างความรู้สึกเก่ียวขอ้งกบับริษทั  

2. Price >> "Exchange"ก่อนหนา้น้ีการตั้งราคาสินคา้มาจากตน้ทุนการผลิตเป็นส่วนใหญ่ ดงันั้นผูป้ระกอบการ
จึงมกัแข่งกนัดว้ยการลดราคาตน้ทุน เพื่อใหสิ้นคา้สามารถขายไดใ้นราคาท่ีถูกกวา่คู่แข่งในตลาด แต่ในปัจจุบนัเม่ือ
พฤติกรรมการบริโภคเปล่ียนแปลงไป ผูค้นไม่ไดใ้หค้วามส าคญัท่ีราคาเป็นหลกั แต่หันไปใหค้วามสนใจเร่ือง "ความ
คุม้ค่า" มากกวา่ เปรียบเหมือนกบัการแลกเปล่ียนความพึงพอใจของทั้งสองฝ่ายระหวา่งตวัธุรกิจและผูบ้ริโภค ซ่ึงไม่วา่
สินคา้ราคาเท่าไหร่ แต่ถา้ผูบ้ริโภคชัง่ใจแลว้วา่คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป ก็ยอ่มอยากซ้ือสินคา้นั้น ๆ 

3. Place >> "Everywhere"ในอดีต ถา้อยากท าธุรกิจตอ้งมีหนา้ร้านและมองหาท าเลเหมาะ ๆ ส าหรับขายสินคา้ 
แต่ในปัจจุบนั หนา้ร้านอาจไม่ใช่ส่ิงจ าเป็นอีกต่อไป เพราะความกา้วหนา้ของเทคโนโลยไีดเ้ช่ือมต่อผูข้ายสินคา้และ
ลูกคา้เขา้ดว้ยกนั ลูกคา้สามารถเขา้ถึงสินคา้และบริการไดจ้ากทุกหนทุกแห่งทัว่โลกเพียงแค่มีอินเทอร์เน็ต ดงันั้นส่ิงท่ี
ควรใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดในการท าการตลาดออนไลน์ จึงเปล่ียนจากหนา้ร้านไปเป็นเวบ็ไซต ์อีคอมเมิร์ช
แพลตฟอร์ม หรือโมบายแอปพลิเคชนั รวมไปถึงการเนน้สร้าง Customer Journey และ Experience บนออนไลน์
แพลตฟอร์ม 

 4. Promotion >> "Evangelism"การออกแคมเปญลด แลก แจก แถม แบบการตลาดสมยัก่อนอาจไม่ไดรั้บ
ความนิยมมากนกัในปัจจุบนั เน่ืองจากผูบ้ริโภคยคุใหม่มกัมีความพึงพอใจหรือความชอบในแบรนดท่ี์บริโภคเป็น
ประจ าอยูแ่ลว้ หรือท่ีเรียกวา่ " Evangelism (สาวก) " ถา้จะพูดใหเ้ขา้ใจง่ายขึ้นก็หมายถึง "Brand Loyalty" นัน่เอง ดงันั้น
กลยทุธ์การเชิงส่วนแบ่งตลาดแบบเดิม ๆ อาจใชไ้ม่ไดผ้ล หากเรายงัไม่สามารถเปล่ียนลูกคา้ขาจรใหก้ลายเป็นลูกคา้ขา
ประจ าได ้

ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค Schiffman & Kanuk, (1994) อา้งถึงใน จุฑารัตน์ ดาบแกว้ (2561: 29) กล่าววา่ 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของแต่ละบุคคลท่ีแสดงออกต่อการตดัสินใจซ้ือหรือใชสิ้นคา้และบริการต่าง ๆ 
ซ่ึงตอ้งอาศยักระบวนการในการคิด Kotler (2003: 184) กล่าววา่ รูปแบบของพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ จะตดัสินใจผา่นโมเดล S-R theory 

ทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี (Technology Acceptance Model : TAM)David, Bagozzi and 
Warshaw. (1989: 985) อา้งถึงใน ธีระ กุลสวสัด์ิ (2557: 301) และ ฐาปนพงศ ์กล่ินนิล (2559: 23) แบบจ าลองการ
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ยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) เป็นทฤษฎีท่ีมีการปรับปรุงและพฒันาจากทฤษฎีการกระท า
ตามหลกัและเหตุผล (The theory of reasoned action: ToRA or TRA) ท่ีไดก้ล่าวถึงพฤติกรรมของบุคคล อธิบายไดจ้าก 
ความเช่ือ (Beliefs) เจตคติ (Attitudes) และความตั้งใจกระท า (Intention) แต่แนวคิดของแบบจ าลองการยอมรับ
เทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) เป็นการศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจหรือยอมรับ
นวตักรรมหรือเทคโนโลยใีหม่ ๆ ทั้งน้ีปัจจยัดงักล่าว ประกอบดว้ย การรับรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness) และการ
รับรู้ความง่าย (Perceived Ease of Use) โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อ ความตั้งใจท่ีจะกระท า (Behavior Intention) ไดแ้ก่ ปัจจยั
ภายนอก (External Variables) การรับรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness) การรับรู้ความง่าย (Perceived Ease of Use) 
และเจตคติต่อการใช ้(Attitude Toward Using) ซ่ึงสุดทา้ยแลว้จากปัจจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ยอมรับและการใชจ้ริง  
 

ข้อมูลเกี่ยวกับ ธนาคารเกียรตินาคินภัทร จ ากัด (มหาชน) 
 ส านกังานใหญ่ตั้งอยูท่ี่ เลขท่ี 209 อาคารเคเคพ ีทาวเวอร์ ถนนสุขมุวิท 21 (อโศก) แขวงคลองเตยเหนือ เขต
วฒันา กรุงเทพมหานคร 10110 ธนาคารเกียรตินาคินภทัร เป็นบริษทัแม่ของกลุ่มธุรกิจการเงินเกียรตินาคินภทัร 
ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ละมีบริษทัยอ่ย ไดแ้ก่ บริษทั เคเคพี แคปปิตอล จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงประกอบ ธุรกิจการ
ถือหุ้นในบริษทัอ่ืน และด าเนินธุรกิจการลงทุน และบริษทั เคเคพี ทาวเวอร์ จ ากดั ซ่ึงประกอบธุรกิจใหเ้ช่าและบริหาร
จดัการอาคารส านกังานท่ีใหเ้ช่ากบัธนาคารและบริษทัในกลุ่มธุรกิจการเงินเกียรตินาคินภทัร  
 

 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
จกัรวาล อินทะปัญโญ  และ พนมสิทธ์ิ สอนประจกัษ ์(2563)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการโมบายแบงกก้ิ์งแอปพลิเคชนัของกลุ่มผูใ้ชง้าน ท่ีมีอายตุั้งแต่ 50 – 70  ปี ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพิจิตร 
ผลการศึกษาพบวา่  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (4Es) และการ
ยอมรับเทคโนโลยขีองกลุ่มผูใ้ชง้านท่ีมีอายตุั้งแต่ 50 – 70  ปีในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพิจิตร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงท่ีสุด คือ ดา้นประสบการณ์ (Experience) อยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ีย ต ่าท่ีสุด คือ ดา้นการเผยแพร่ข่าวสารเพื่อเชิญชวน หรือโนม้นา้ว (Evangelism) อยูใ่นระดบัปานกลาง  

จิตระวี ทองเถา (2564) ศึกษาเร่ือง นวตักรรมทางการเงินท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
ในยคุการระบาดของไวรัส COVID – 19 ผลการวิจยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานเอกชนและเจา้ของธุรกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-35,000 บาท 
นวตักรรมทางการเงินมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นกรุงเทพมหานครทั้งหมด 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
ระบบฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ ระบบนิเวศนวตักรรม โครงสร้างพื้นฐานทางดา้นเทคโนโลย ีและผูป้ระกอบการธุรกิจราย
ใหม่ 
 ฌิลลิฌา รักษาชล และ ดร.พิศมร กิเลนทอง  (2561) ศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจ
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ในการใชบ้ริการ I-Banking ทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
รองลงมา คือ ดา้นการจดัจ าหน่ายส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ 
 สามารถ ชั้นเอ่ียม (2562) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร ของลูกคา้ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัรของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากโดยเรียงล าดบั ไดด้งัน้ี ดา้นพนกังานของธนาคาร ดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑด์า้นภาพลกัษณ์และดา้นราคา ตามล าดบั 
 วิรดา พจนา  (2561) ศึกษาเร่ือง  ความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโปรแกรมประยกุต์
บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี “TMB TOUCH” ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ การ
บริหารประสบการณ์ลูกคา้ดา้นความไวว้างใจ มีอิทธิพลเชิงบวกกบัความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ดา้นความเช่ือถือและมัน่ใจ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล และดา้นหลกัฐานทางกายภาพ มี
อิทธิพลเชิงบวกกบัความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่การบริหารประสบการณ์
ลูกคา้ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองไม่มีอิทธิพลกบัความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการส าหรับการยอมรับ
เทคโนโลย ีดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ และดา้นการรับรู้ถึงความง่ายของขั้นตอนการใชง้านมีอิทธิพลเชิงบวกกบัความ
ตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

วริสรา วรยศ (2562) ศึกษาเร่ือง  การรับรู้และพฤติกรรมการใชบ้ริการ KTB Netbank ของลูกคา้ในจงัหวดั 
สุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า เน่ืองจากท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ไดง่้าย สะดวก รวดเร็วยิง่ขึ้น พนกังานธนาคาร
เป็นผูมี้ส่วนร่วมในการใชบ้ริการมากท่ีสุด ระดบัการรับรู้ของลูกคา้กลุ่มขา้ราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจในจงัหวดั 
สุราษฎร์ธานี มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ KTB Netbank ดา้นผลิตภณัฑ ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ แต่ไม่
มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ KTB Netbank ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  และดา้นการส่งเสริม
การตลาด  ยกเวน้ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.5 

วสุธิดา นุริตมนต ์(2562) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรม
ทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนับนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการศึกษาพบวา่
ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนับนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี มีระดบัการใชบ้่อยมาก เพราะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในการท าธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอดเวลา โดยใชง้านไดห้ลากหลายตามความตอ้งการ เช่น 
การตรวจสอบการเดินรายการทางบญัชี การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ การโอนเงิน การช าระค่าบริการต่าง ๆ การเติม
เงินโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ฯลฯ และใชบ้ริการแทนการไปใชบ้ริการท่ีสาขาซ่ึงมีช่วงเวลาในการใหบ้ริการจ ากดั 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และใชว้ิธีเก็บ

ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
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  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน) ท่ีเลือกใชบ้ริการทาง
การเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่สามารถทราบจ านวนประชากรได ้ดงันั้น ผูวิ้จยัไดใ้ชวิ้ธีการค านวณจาก
สูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran (1953) โดยผูว้ิจยั ตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็นร้อยละ 50 หรือ 0.50 จาก
ประชากรทั้งหมด ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 และยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งได ้ร้อยละ 
5 หรือ 0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจะตอ้งใชข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 384 คน ตวัอยา่งจึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละโดยมี
ความคาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความเหมาะสมและสะดวกในการประเมินผลและ
วิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ซ่ึงถือว่าผา่นเกณฑต์ามท่ีเง่ือนไขท่ีก าหนด คือ ไม่นอ้ยกวา่ 384 
คน โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก 

 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะเป็นขอ้ค าถามแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check list) จ านวนค าถาม 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผ่านทางแอปพลิเค

ชนั KKP Mobile ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 4 ดา้น คือ ดา้นประสบการณ์(Experience)  ดา้นคุณค่า (Exchange) 
ดา้นการเขา้ถึงของลูกคา้ (Everywhere) และดา้นความจงรักภกัดีในตวัสินคา้ (Evangelism) ลกัษณะของแบบสอบถามมี
ค าตอบใหเ้ลือกเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนแบ่งออกเป็น  
มากท่ีสุด = 5, มาก = 4, ปานกลาง = 3, นอ้ย = 2, นอ้ยท่ีสุด = 1 
 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP 

Mobile ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ 
จากนั้นน าไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ จ านวน 2 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหา ซ่ึงมี
เกณฑใ์นการตรวจพิจารณาให้คะแนนในแต่ละขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

เกณฑก์ารวดัผล โดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 
1.ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้
2.ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC นอ้ยกวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ด ้

 

  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
จดัท าแบบสอบถามผา่นทางออนไลน์โดยใช ้Google Form ส่งผา่นทางช่องทางสังคมออนไลน์ เช่น Line 

Facebook เพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนด จ านวน 400 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบสะดวก เม่ือ
เก็บรวบรวมขอ้มูลไดค้รบพร้อมทั้งตรวจสอบความสมบูรณ์และความเรียบร้อย  
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  การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS 
Version 26.0) ในการวิเคราะหข์อ้มูลทางสถิติ 
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1.  ใชค้า่ร้อยละ และความถ่ี ในการอธิบายตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ สถานภาพ อาย ุระดบัการศึกษา  

และรายได ้
 2.  ใชค้า่เฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ใชว้ิเคราะหปั์จจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง
การเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 4 ดา้น 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP 

Mobile ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย 
จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.30 และ เพศหญิง จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.80 ส่วนใหญ่มีอาย ุ31 – 40  ปี 
จ านวน 293 คน คิดเป็นร้อยละ 73.30 รองลงมาคือ อาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30, อายตุ ่ากวา่ 30  ปี 
จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 และ อาย ุ51 ปีขึ้นไป จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มี
สถานภาพโสด จ านวน 316 คน คิดเป็นร้อยละ 79.00 และสถานภาพสมรส จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ส่วน
ใหญ่เป็นระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77.80 รองลงมา ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  
จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี  จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.30 ส่วน
ใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 63.80 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ีย 30,001 – 
50,000 บาท จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80, รายไดเ้ฉล่ีย 50,000 บาทขึ้นไป จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 
และ รายไดเ้ฉล่ียต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30  ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ให้
ความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบวา่ ทุกดา้นมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก สามารถเรียงล าดบัไดด้งัน้ี ดา้นคุณค่า, ดา้นการเขา้ถึงของลูกคา้ 
ดา้นความจงรักภกัดีในตวัสินคา้ และดา้นประสบการณ์ ตามล าดบั 
 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของลูกคา้

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย จ านวน 201 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.30 และ เพศหญิง จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.80 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ31 – 40  ปี จ านวน 293 คน คิดเป็น
ร้อยละ 73.30 รองลงมาคือ อาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30, อายตุ ่ากวา่ 30  ปี จ านวน 39 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 9.80 และ อาย ุ51 ปีขึ้นไป จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 316 
คน คิดเป็นร้อยละ 79.00 และสถานภาพสมรส  จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ส่วนใหญ่เป็นระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77.80 รองลงมา ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  จ านวน 48 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.00  และระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี  จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.30 ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 
15,001 – 30,000 บาท จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 63.80 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ีย 30,001 – 50,000 บาท จ านวน 95 
คน คิดเป็นร้อยละ 23.80, รายไดเ้ฉล่ีย 50,000 บาทขึ้นไป จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 และ รายไดเ้ฉล่ียต ่ากวา่ 
15,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30  ตามล าดบั 

ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ใหค้วามเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ทุกดา้นมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก สามารถเรียงล าดบัไดด้งัน้ี ดา้นคุณค่า, ดา้นการเขา้ถึงของลูกคา้ ดา้นความ
จงรักภกัดีในตวัสินคา้ และดา้นประสบการณ์ 
 

อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile ของ

ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก 
เรียงล าดบัจากดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นคุณค่า, ดา้นการเขา้ถึงของลูกคา้, ดา้นความจงรักภกัดีในตวัสินคา้ 
และดา้นประสบการณ์ ตามล าดบั โดยมีประเด็นอภิปรายเพิ่มเติม ดงัน้ี  

ด้านประสบการณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
คือ แอปพลิเคชนั KKP Mobile ช่วยลดเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร,การใชง้านแอปพลิเคชนั 
KKP Mobile ช่วยลดค่าใชจ่้ายของท่าน เช่น ค่าธรรมเนียม หรือค่าเดินทางในการไปท าธุรกรรม เป็นตน้ , แอปพลิเคชนั 
KKP Mobile ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใหก้บัการท าธุรกรรมทางการเงินของท่าน , แอปพลิเคชนั KKP Mobile จะไม่
เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคล ของท่านกบัผูอ่ื้น, แอปพลิเคชนั KKP Mobile ช่วยใหท้่านท าธุรกรรมทางการ เงินไดร้วดเร็ว
ยิง่ขึ้น , การท าธุรกรรมทาง การเงินผา่นแอปพลิเคชนั KKP Mobile มีความปลอดภยั , แอปพลิเคชนั KKP Mobile ช่วย
เพิ่มความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินของท่าน ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต ่าสุด คือ การท าธุรกรรม
ทางการเงิน ผา่นแอปพลิเคชนั KKP Mobile มีประโยชน์ต่อท่านมาก  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฌิลลิฌา รักษาชล 
และ ดร.พิศมร กิเลนทอง (2561) ศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน 
จงัหวดั สุราษฎร์ธานี การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออม
สิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 2) เพื่อศึกษา ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขา 
พุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 3) เพื่อศึกษา ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-
Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และ 4) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใช้
บริการกบัความพึงพอใจใน การใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยความพึง
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พอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
รองลงมา คือ ดา้นการจดัจ าหน่าย ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

ด้านคุณค่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความความคิดเห็นในระดบัมาก คือ 
แอปพลิเคชนั KKP Mobile ช่วยใหก้ารท าธุรกรรมทางการ เงินของท่านง่ายขึ้น, สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ผา่น
แอปพลิเคชนั KKP Mobile ได ้อยา่งง่ายดาย ถึงแมว้า่อาจจะไม่ เคยใชง้านมาก่อน, การเรียนรู้การใชง้านแอปพลิเคชนั 
KKP Mobile ไม่ตอ้งใช ้ความพยายามมากนกั ,การเรียนรู้วิธีการใชง้านแอปพลิเคชนั KKP Mobile เป็นเร่ืองง่าย, แอป
พลิเคชนั KKP Mobile จะสามารถเก็บรักษาความลบั และขอ้มูลทางการเงินของท่านได,้ แอปพลิเคชนั KKP Mobile  จะ
ค านึงถึงจะไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านกบัผูอ่ื้น, สามารถท าความเขา้ใจ และเรียนรู้ การใชง้านแอปพลิเคชนั KKP Mobile  
ไดด้ว้ยตวัเอง ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต ่าสุด คือ แอปพลิเคชนั KKP Mobile มีขั้นตอนการใชง้านท่ีง่าย ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จกัรวาล อินทะปัญโญ  และ พนมสิทธ์ิ สอนประจกัษ ์(2563)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก์ก้ิงแอปพลิเคชนั โดยความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดา้นปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (4Es) ของกลุ่มผูใ้ชง้านท่ีมีอายตุั้งแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพิจิตร โดยรวมอยูใ่นระดบัมา 
เน่ืองจากโมบายแบงกก้ิ์งแอปพลิเคชนั ท าใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายและดา้นคุณค่า โดยในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นโมบายแบงก์ก้ิงแอปพลิเคชนั มีความคุม้ค่าเน่ืองจากประหยดัค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ  

ด้านเข้าถึงของลูกค้า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  โดยขอ้ท่ีอยูใ่นค่าเฉล่ียระดบัมาก
ไดแ้ก่  การใชง้านแอปพลิเคชนั KKP Mobile อยา่งต่อเน่ือง ,ในรอบเดือนท่ีผา่นมาท าธุรกรรม ทางการเงินผา่นระบบ
แอปพลิเคชนั KKP Mobile บ่อยคร้ัง ,การใชแ้อปพลิเคชนั KKP Mobile พร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา, การใชแ้อปพลิเค
ชนั KKP Mobile  มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ใหค้ าปรึกษาใหค้วามรู้, การใชแ้อปพลิเคชนั KKP Mobile  ในการท าธุรกรรม
ทางการเงินเป็นประจ า, การใชแ้อปพลิเคชนั KKP Mobile อยา่งสม ่าเสมอ, แนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั KKP 
Mobile  อยา่งแน่นอน ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต ่าสุด คือ  ในรอบเดือนท่ีผา่นมาใชง้านแอปพลิเคชนั KKP 
Mobile บ่อยคร้ัง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตระวี ทองเถา (2564) ศึกษาเร่ือง นวตักรรมทางการเงินท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นยคุการระบาดของไวรัส COVID – 19 ผลการศึกษาพบวา่ ผลการวิเคราะห์
ค่าเฉล่ียปัจจยันวตักรรมทางการเงินท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นยคุการระบาดของไวรัส 
COVID – 19 จากเกณฑค์่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นโครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลย ีรองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นระบบ
ฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ ดา้นผูป้ระกอบการธุรกิจรายใหม่และน้อยท่ีสุดคือ ดา้นระบบนิเวศนวตักรรม อธิบายไดว้า่ ผูท่ี้มา
ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นกรุงเทพมหานครในยคุการระบาดของไวรัส COVID – 19 จากเกณฑค์่าเฉล่ียให้
ความส าคญัดา้นโครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยมีากท่ีสุด เน่ืองจากอินเทอร์เน็ตตอ้งหรือระบบเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีความครอบคลุมสามารถรองรับการใชง้านไดอ้ยา่งเตม็ท่ีเพื่อเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ 

ด้านความจงรักภักดีในตัวสินค้า โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  โดยขอ้ท่ีอยูใ่นค่าเฉล่ีย
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ธนาคารเกียรตินาคินภทัร เป็นองคก์รท่ีมีช่ือเสียง , แอปพลิเคชนั KKP Mobile ช่วยใหท้่านรู้ขอ้มูล
ข่าวสารท่ีเกิดขึ้นในสังคม / เครือข่ายและสังคมท่ีกวา้งขึ้น ฯลฯ และแอปพลิเคชนั KKP Mobile เป็นส่วนหน่ึงใน
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ชีวิตประจ าวนั, แอปพลิเคชนั KKP Mobile มีสัญลกัษณ์ในการใชง้านท่ีเขา้ใจง่ายไม่สับสน, แอปพลิเคชนั KKP Mobile 
มีการเขา้สู่ระบบดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการ, แอปพลิเคชนั KKP Mobile มีการสงวนสิทธ์ิและความเป็น
ส่วนตวัของผูใ้ช ้, แอปพลิเคชนั KKP Mobile จะค านึงถึงผลประโยชน์ของ ท่านเป็นอนัดบัแรก ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมี
คะแนนเฉล่ียต ่าสุด  คือ  แอปพลิเคชนั KKP Mobile ท าใหท้่านไดมุ้มมองใหม่ ๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สามารถ 
ชั้นเอ่ียม (2562) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร ของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัรของ
ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร มีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดงัน้ี (1) ดา้นภาพลกัษณ์ (2) ดา้นผลิตภณัฑ ์(3) ดา้นราคา (4) 
ดา้นพนกังานของธนาคาร (5) ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยท าการวิเคราะห์ดว้ยค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัรของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นพนกังานของธนาคาร ดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นราคา ตามล าดบั 
 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 ด้านประสบการณ์ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั KKP Mobile ควรพฒันาฟีเจอร์รองรับ QR Scan 
Payment สามารถจ่ายเงินใหร้้านคา้ท่ีสมคัรบริการพร้อมเพยไ์ดง่้ายและสะดวกรวม ทั้งพฒันาฟีเจอร์ต่าง ๆ  ให้
สอดคลอ้งกบัการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการท่ีหลากหลายในแต่วาระโอกาส เพื่อเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในระหวา่ง
การซ้ือสินคา้และช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้มาท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชนั KKP Mobile บ่อยขึ้นและส่งผลใหจ้ านวนการ
ท าธุรกรรมมากขึ้น อีกทั้งเป็นเคร่ืองมือเตรียมความพร้อมในการกา้วเขา้สู่สังคมไร้เงินสด หรือ Cashless Society ตาม
ยทุธศาสตร์ National E-Payment ของรัฐบาล เพราะส่งเสริมใหป้ระชาชนลดใชเ้งินสด หนัมาใชบ้ริการอิเลก็ทรอนิกส์
และออนไลน์เพิ่มมากขึ้น 

ด้านคุณค่า ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั KKP Mobile ควรพฒันาซ่ึงฟังกช์นัใหม่ท่ีพร้อมเป็นกระเป๋า
สตางค ์เพื่อใหผู้ท่ี้ใชบ้ริการหมดปัญหาในกรณีฉุกเฉินทั้งลืมหรือกระเป๋าสตางคสู์ญหาย โดยร่วมกบัธนาคารต่าง ๆ ท่ีมีตู้
เอทีเอม็ เพื่อใหลู้กคา้สามารถใชโ้ทรศพัทมื์อถือกดเงินสดจากตูเ้อทีเอม็ง่าย ๆไดทุ้กตู ้เพียงท ารายการผา่นแอปพลิเคชนั 
KKP Mobile  เพื่อรับรหสั 6 หลกั จากนั้นน ารหสัท่ีไดรั้บไปกดท่ีตูเ้อทีเอ็มของธนาคารพนัธมิตร เพื่อเป็นการสร้าง
คุณค่าใหก้บัการท าธุรกรรมในแอปพลิเคชนั KKP Mobile เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยา่งสูงสุด
ต่อไป. 
 ด้านเข้าถึงของลูกค้า ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั KKP Mobile จะตอ้งพฒันาระบบแบบ Open 
Platform  การเช่ือมกบัระบบขอ้มูลใหม่ ๆ  ในอนาคตและสร้างโมเดลธุรกิจท่ีธนาคารจบัมือกบับริษทัเทคโนโลยเีจา้ของ
แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียท่ีมีฐานขอ้มูลลูกคา้จ านวนมหาศาล ความร่วมมือระหวา่งธนาคารกบั Super app ชั้นน าท่ีมีทุก
อยา่งครบในแอพเดียว จะช่วยเสริมความแขง็แกร่งในระยะยาวใหธ้นาคารจากการแชร์ขอ้มูลกบัพนัธมิตรเพื่อเขา้ถึงไลฟ์
สไตลใ์นชีวิตประจ าวนัของลูกคา้มากกวา่แค่การเป็นท่ีท าธุรกรรม ถอน โอน เติม จ่าย   
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 โดยแอปพลิเคชนั KKP Mobile ควรพฒันาตเปิดฟังกชนัไลฟ์สไตลโ์ดยเฉพาะในหมวดกิน ด่ืม เท่ียว เช่น 
หมวด Dining ตอบสนองเทรนดค์วามนิยมรับประทานอาหารนอกบา้นท่ีขยายตวัมากขึ้น โดยร่วมกบั Wongnai  ส าหรับ
ขอ้มูลเก่ียวกบัเทรนดร้์านอาหารท่ีน่าสนใจ พร้อมกบัดีลส่วนลดพิเศษส าหรับผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั KKP Mobile และใน
อนาคตจะตอ้งขยายไปสู่พนัธมิตรรายใหม่ๆ  หรือในกลุ่มอ่ืน ๆ  เพิ่มเติม 
 ด้านความจงรักภักดีในตัวสินค้า ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั KKP Mobile จะตอ้งท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บมุมมองใหม่ๆ โดย แอปพลิเคชนั KKP Mobile ควรมีการพฒันาปรับเปล่ียนหนา้ตาของแอพพลิเคชัน่ใหเ้ปล่ียนไป
จากเดิมแบบ โดยลบภาพแอพพลิเคชนัการเงินท่ีคุน้เคย ใหค้วามรู้สึกถึงความเป็นไลฟ์สไตลม์ากขึ้น ปรับเปล่ียนไอค่อน
ใหม่โดยเพิ่มมิติลูกเล่น จดัหมวดเมนูใหดู้แตกต่างจากโมบายแบงก์ก้ิงแอปพลิเคชนัทัว่ ๆ ไป เช่น เพิ่มเมนูเพื่อนและ
ครอบครัวขึ้นมา เพื่อจดักลุ่มธุรกรรมหรือบญัชีปลายทางของคนท่ีโอนบ่อย ๆ โดยไม่ตอ้งเสียเวลาเขา้ท ารายการจากปุ่ม
ท ารายการปกติเพื่อใหลู้กคา้ท่ีใชบ้ริการเกิดความประทบัใจและบอกต่อไปยงัสังคมคนรอบขา้ง  
 จดักิจกรรมในแอปพลิเคชนั KKP Mobile สร้างเร่ืองราวของแบรนดใ์ห้ลูกคา้เกิดความผกูพนั เช่น หากลูกคา้
ท าธุรกรรมผา่นทางแอปพลิเคชนั KKP Mobile 1 คร้ังจะเป็นการร่วมน าไปเป็นยอดเงินบริจาคใหแ้ก่ โรงพยาบาลท่ีขาด
แคลน วิธีดงักล่าวน้ีนอกจากจะไดช่้วยเหลือเพื่อนมนุษยแ์ลว้ ยงัช่วยใหลู้กคา้รู้สึกมีส่วนร่วมกบัธนาคาร รู้สึกดีท่ีไดเ้ป็น
ส่วนหน่ึงในการสร้างสังคมท่ีน่าอยูแ่ละกลบัมาท าธุรกรรมอยูเ่ป็นประจ า 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการปรับเปล่ียนหรือเพิ่มเติมตวัแปรต่าง ๆ ในการวิจยัเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้น และรอบดา้นมาก

ยิง่ขึ้น  
 2. การวิจยัคร้ังน้ี มีขอบเขตในดา้นพื้นท่ีการศึกษาวิจยัเฉพาะผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั KKP Mobile ในเขต
กรุงเทพมหานคร แต่ก็ยงัถือไม่ไดว้า่ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั KKP Mobileทั้งหมด 
จึงควรศึกษาขอบเขตการศึกษาใหค้รอบคลุมทัว่พื้นท่ีประเทศไทย เพื่อจะไดท้ราบวา่โดยภาพรวมแลว้ ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั KKP Mobile เป็นอยา่งไร ซ่ึงจะไดน้ าไปปรับปรุงแอปพลิเคชนัใหมี้ผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ขึ้น 
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